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Garantia de cumplimiento
normativo y mejora en datos de
clientes

“Ante un proyecto de esta envergadura y
complejidad, que implicaba la gestion de
informacion confidencial de los clientes,
necesitdbamos un socio en el que confiar
plenamente.

Por eso decidimos trabajar con Xerox
Global Services”.

Neil Bath
Director del Grupo de Servicios de
Informacion de Brewin Dolphin

Antecedentes

Brewin Dolphin Securities Ltd, (Brewin
Dolphin) es la corredora de bolsa
independiente mds importante del Reino
Unido. A finales de 2003, la empresa se
embarcé en un importante proyecto para
actualizar sus términos y condiciones y
obtener informacion mas detallada sobre

sus clientes y sus necesidades. El ejercicio lo
desencadend por la necesidad de cumplir una
serie de modificaciones legales y normativas,
como los reglamentos relativos al de riesgo
en fondos de inversion y a evitar el blanqueo
de capital establecidos por la Autoridad de
Servicios Financieros britanica (FSA), pero
rapidamente adquirié otra dimensién cuando
Brewin Dolphin identific6 la oportunidad de
mejorar la calidad de su servicio al cliente
mejorando sus datos sobre los clientes.

El reto

Brewin Dolphin habia crecido muy rapido en
la Gltima década, principalmente debido a la
compra de otras empresas del mismo sector.
Aunque su crecimiento habia transformado
la empresa en la primera corredora de bolsa
del Reino Unido, también habia supuesto un
reto para la gestion de documentos, ya que
Brewin Dolphin heredé mdltiples bases de
datos distintas.

Neil Bath, Director del Grupo de Servicios

de Informacién de Brewin Dolphin, afirmé:
“Nos vimos en una situacion dificil en la que,
en lugar de ser un recurso, nuestros datos de

clientes no nos permitian aprovechar todas
las oportunidades para ser plenamente
competitivos”.

Inicialmente, Brewin Dolphin habia previsto
asumir la tarea de limpiar y clasificar

toda la informacién de los clientes por su
cuenta, pero dadas las dimensiones y la
complejidad del proyecto, por no mencionar
los plazos para gjustarse a la nueva
normativa, pronto se dio cuenta de que lo
mejor seria externalizar el escaneado y la
recopilacién de datos a una tercera empresa
especializada. Y en este punto fue cuando
acudieron a Xerox Global Services.

En Noviembre de 2003 Brewin Dolphin se
embarcé en el proyecto de “reorganizacién
de documentos”. La propia empresa se fijo
el dificil objetivo de no sélo lograr ajustarse
a los nuevos requisitos legales en un plazo
de poco mas de seis meses, sino también
de lograr un beneficio empresarial que se
materializase en una mayor informacion
sobre el perfil de sus clientes.

Brewin Dolphin estaba resuelta a maximizar
la comunicacién entre la empresa y sus
clientes, y vio la oportunidad de comunicar
las implicaciones de la nueva normativa y,
al mismo tiempo, de revisar sus condiciones
contractuales, volver a comprobar los
perfiles de riesgo de sus clientes, aclarar

las relaciones comerciales existentes y
cuantificar el potencial de futuros negocios.




La complejidad del proyecto, sumada al
ndmero de clientes implicados y al poco
tiempo disponible, hicieron que Brewin
Dolphin pronto se diese cuenta de que no
tenia la experiencia necesaria para manejar
este proceso por su cuenta. El proyecto
requeria la gestion del disefio, la produccién
y la distribucién de un cuestionario, la
gestion de las respuestas de los clientes, la
tramitacion de los cuestionarios rellenados y
la transferencia de los datos relevantes que
debian introducirse en un sistema de bases
de datos centralizado.

La solucion

Brewin Dolphin buscéayuda en una
empresa especializada en el drea de la
gestion documental. Neil Bath, de Brewin
Dolphin, afirm6: “Ante un proyecto de esta
envergadura y complejidad, que implicaba
la gestion de informacion confidencial de
los clientes, necesitdbamos un socio en el
que confiar plenamente. Por eso decidimos
trabajar con Xerox Global Services. Tienen
experiencia probada en proyectos de

esta envergadura y, a diferencia de la
competencia, disponen de la infraestructura
necesaria para ponerlos en marcha. Dado
el poco tiempo de que disponiamos, este
factor era esencial”.

Xerox Global Services ofrecié un

servicio gestionado para satisfacer las
necesidades de Brewin Dolphin. Se disefié
un cuestionario de 32 pdaginas que se

envi6 a todos los clientes de Brewin
Dolphin, tanto del Reino Unido como del
extranjero. El Centro de Impresion de Xerox
Global Services en el Reino Unido recibio

las respuestas, donde se procesaron y
convirtieron a texto digital. Este proceso
generaba dos salidas por cada respuesta
del cliente: una imagen escaneada

del cuestionario que se almacenaria
electronicamente, y un archivo de datos que
se utilizaba para alimentar la base de datos.
Usando esta metodologia se logré procesar
mas de 100.000 cuestionarios en poco

mas de tres meses. Xerox Global Services
procesaba cada cuestionario devuelto en un
plazo de cinco dias.

Gracias a la externalizacién del proceso

a Xerox Global Services, Brewin Dolphin

no sélo consiguié cumplir los reglamentos
legales sino que también logré materializar
beneficios empresariales a largo plazo
como resultado del éxito del proyecto. Los
indices de respuesta al cuestionario fueron
excepcionales para el sector, con casi un
90% en las categorias “Discrecional” y
“Gestionado como asesor”, con resultado

de que Brewin Dolphin logré recopilar un
gran volumen de informacién actualizada
sobre sus clientes que le ha permitido

crear una importante base de datos de sus
clientes. Con ello, la empresa elevard el nivel
de sus relaciones con los clientes al poder
proporcionarles nuevos servicios y soluciones
adaptados a sus necesidades.

Los resultados

Neil Bath de Brewin Dolphin afirmé:
“Cuando iniciamos el proyecto queriamos
cumplir en primer lugar la nueva normativa
legal, aunque también buscabamos

mejorar nuestro conocimiento sobre los
clientes. En realidad, ahora tenemos una
herramienta de gestion de la cartera de
clientes extremadamente potente y precisa
que se puede utilizar en todos los ambitos
empresariales. La informaciéon importante
ha pasado a formar parte de un sistema
centralizado de bases de datos que nos
ayuda a gestionar nuestras relaciones

con los clientes. El proyecto ha mejorado
sustancialmente nuestra informacién sobre
los clientes, y no habria sido posible sin
Xerox Global Services. Brewin Dolphin quiere
ser una gestora de inversiones; nuestra
principal competencia no es la recopilacién
de grandes volumenes de datos, y no
dudariamos en volver a acudir a los expertos
si volvemos a tener entre manos un proyecto
de gestién documental”.
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Resumen

El reto

e Brewin Dolphin queria actualizar sus
términos y condiciones de cara al
cliente y mejorar la calidad de los
datos de los clientes

e Inicialmente su decision surgié
de la necesidad de cumplir los
reglamentos de la FSA

e Las adquisiciones de Brewin Dolphin
le habian llevado a gestionar
distintas bases de datos y a tener
dificultades para aprovechar los
datos de clientes

La solucién

e Disefio de un cuestionario que se
envi6 a todos los clientes de Brewin
Dolphin

e Respuestas procesadas y
digitalizadas por XGS

¢ Almacenamiento electrénico de la
imagen escaneada del cuestionario

e Creacion de un archivo de datos
para alimentar la base de datos
CRM

Los resultados

e Mas de 100.000 cuestionarios
procesados en sélo tres meses, con
un indice de respuesta del 90 %

Cumplimiento de los reglamentos
de la FSA

Gran volumen de informacion actual
de los clientes que permite adaptar
los servicios y soluciones a las
necesidades individuales de cada
cliente
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